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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas produk secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Apakah kualitas 

produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian 

ulang. Apakah kepuasan konsumen secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pembelian ulang. Apakah kualitas produk dan kepuasan 

konsumen secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian 

ulang. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap pembelian ulang dengan 

kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada PT. Surya Madistrindo 

Medan Produk GG Mild. Teknik analisis data yang digunakan adalah asosiatif 

kausal dengan bantuan program SPSS versi 16.0. Penelitian ini menggunakan 

Analisis Regresi Linier Berganda. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 98 

responden. Pengambilan data primer menggunakan kuesioner. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang. Kepuasan 

konsumen secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian 

ulang. Kualitas produk dan kepuasan konsumen secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pembelian ulang. Kualitas produk berpengaruh 

terhadap pembelian ulang dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 

intervening pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen dan Pembelian Ulang 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine whether product quality partially has a positive and 

significant effect on customer satisfaction. Does product quality partially have a 

positive and significant effect on repurchase. Does customer satisfaction partially 

have a positive and significant effect on repurchase. Whether product quality and 

customer satisfaction simultaneously have a positive and significant effect on 

repurchase. Does product quality affect repurchase with customer satisfaction as 

an intervening variable at PT. Surya Madistrindo Medan GG Mild Products. The 

data analysis technique used was associative causal with the help of the SPSS 

version 16.0 program. This study uses Multiple Linear Regression Analysis. The 

sample in this study were 98 respondents. Retrieval of primary data using a 

questionnaire. The results showed that product quality partially had a positive 

and significant effect on customer satisfaction. Partial product quality has a 

positive and significant effect on repurchase. Partial customer satisfaction has a 

positive and significant effect on repurchase. Product quality and customer 

satisfaction simultaneously have a positive and significant effect on repurchase. 

Product quality influences repurchase with customer satisfaction as an 

intervening variable at PT. Surya Madistrindo Medan GG Mild Products. 

 

Keywords : Product Quality, Consumer Satisfaction and Repurchase 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



x 
 

DAFTAR ISI 

 

Halaman 

HALAMAN JUDUL 

HALAMAN PENGESAHAN ........................................................................   ii 

HALAMAN PERSETUJUAN ......................................................................   iii 

HALAMAN PERNYATAAN .......................................................................   iv 

ABSTRAK ......................................................................................................   vi 

ABSTRACT .....................................................................................................   vii 

KATA PENGANTAR ....................................................................................   viii 

DAFTAR ISI ...................................................................................................   x 

DAFTAR TABEL ..........................................................................................   xiii 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................   xiv 

BAB I  PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah.....................................................    1 

B. Identifikasi dan Batasan Masalah ......................................    5 

C. Rumusan Masalah ..............................................................    7 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian ..........................................    8 

E. Keaslian Penelitian .............................................................    9 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

A. Landasan Teori ...................................................................    11 

1. Kualitas Produk ............................................................    11 

a. Pengertian Produk ..................................................    11 

b. Pengertian Kualitas Produk ....................................    13 

c. Indikator Kualitas Produk ......................................    14 

2. Kepuasan Konsumen ...................................................    16 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen ...........................    16 

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen ..............................................................    17 

c. Indikator Kepuasan Konsumen ..............................    18 

3. Pembelian Ulang ..........................................................    19 

a. Pengertian Pembelian Ulang ..................................    19 

b. Arti Penting Pembelian Ulang ...............................    20 

c. Indikator Pembelian Ulang ....................................    20 

B. Penelitian Sebelumnya .......................................................    21 
C. Kerangka Konseptual .........................................................    22 

D. Hipotesis ............................................................................    22 

 

BAB III METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan Penelitian ........................................................    24 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian .............................................    24 

C. Definisi Operasional Variabel ............................................    25 



xi 
 

D. Populasi dan Sampel/Jenis dan Sumber Data ....................    26 

E. Teknik Pengumpulan Data .................................................    27 

F. Teknik Analisis Data ..........................................................    27 

   

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian ..................................................................    34 

1. Deskripsi Karakteristik Responden ..............................    34 

2. Deskripsi Variabel Penelitian.......................................    35 

3. Pengujian Validitas dan Reliabilitas ............................    46 

4. Pengujian Asumsi Klasik .............................................    49 

5. Uji Kesesuaian (Test Goodness Of Fit) .......................    52 

6. Analisis Jalur ................................................................    55 

7. Uji Mediasi ...................................................................    57 

B. Pembahasan ........................................................................    57 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Pembelian Ulang    57 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Pembelian Ulang 

dengan dimediasi Kepuasan Konsumen ......................    58 

 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan ............................................................................    59 

B. Saran ..................................................................................    60   

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

BIODATA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 
 

DAFTAR TABEL 

 

                  Halaman 

Tabel 1.1   Penjualan PT. Surya Madistrindo Medan Pada Produk GG Mild   4 

Tabel 1.2   Perbedaan Produk GG Mild Dengan Produk Sampoerna ............   4 

Tabel 2.1   Daftar Penelitian Sebelumnya ......................................................   21 

Tabel 3.1   Skedul Proses Penelitian ..............................................................   24 

Tabel 3.2   Operasionalisasi Variabel ............................................................   25 

Tabel 4.1   Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................   34 

Tabel 4.2   Karakteristik Responden Berdasarkan Usia .................................   34 

Tabel 4.3   Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .......   35 

Tabel 4.4   Pernyataan X.1 .............................................................................   36 

Tabel 4.5   Pernyataan X.2 .............................................................................   37 

Tabel 4.6   Pernyataan X.3 .............................................................................   37 

Tabel 4.7   Pernyataan X.4 .............................................................................   38 

Tabel 4.8   Pernyataan X.5 .............................................................................   38 

Tabel 4.9   Pernyataan Z.1 .............................................................................   39 

Tabel 4.10   Pernyataan Z.2 .............................................................................   40 

Tabel 4.11   Pernyataan Z.3 .............................................................................   40 

Tabel 4.12   Pernyataan Z.4 .............................................................................   41 

Tabel 4.13   Pernyataan Z.5 .............................................................................   41 

Tabel 4.14   Pernyataan Z.6 .............................................................................   42 

Tabel 4.15   Pernyataan Y.1 .............................................................................   43 

Tabel 4.16   Pernyataan Y.2 .............................................................................   43 

Tabel 4.17   Pernyataan Y.3 .............................................................................   44 

Tabel 4.18   Pernyataan Y.4 .............................................................................   44 

Tabel 4.19   Pernyataan Y.5 .............................................................................   45 

Tabel 4.20   Uji Validitas X (Kualitas Produk) ................................................   46 

Tabel 4.21   Uji Validitas Z (Kepuasan Konsumen) ........................................   46 

Tabel 4.22   Uji Validitas Y (Pembelian Ulang) ..............................................   47 

Tabel 4.23   Uji Reliabilitas X (Kualitas Produk) ............................................   48 

Tabel 4.24   Uji Reliabilitas Z (Kepuasan Konsumen) ....................................   48 

Tabel 4.25   Uji Reliabilitas Y (Pembelian Ulang) ..........................................   48  



xiii 
 

Tabel 4.26   Uji Multikolinearitas ....................................................................   50 

Tabel 4.27   Uji Simultan .................................................................................   52 

Tabel 4.28   Uji Parsial Kepuasan Konsumen .................................................   53 

Tabel 4.29   Uji Parsial Pembelian Ulang ........................................................   53 

Tabel 4.30   Uji Determinasi ............................................................................   55 

Tabel 4.31   Analisis Jalur Persamaan I ...........................................................   55 

Tabel 4.32   Analisis Jalur Persamaan II ..........................................................   56 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiv 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

                  Halaman 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual ...................................................................   22 

Gambar 4.1  Histogram Uji Normalitas ...........................................................   49 

Gambar 4.2  PP Plot Uji Normalitas ................................................................   49 

Gambar 4.3  Scatterplot Uji Heteroskedastisitas .............................................   51 

Gambar 4.4  Analisis Jalur ...............................................................................   56 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

KATA PENGANTAR 

 

 

 

Segala puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT karena atas 

berkat dan rahmat-Nya penulis dapat mengajukan skripsi ini. Peneliti menyadari 

bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, karena itu peneliti mengharapkan 

saran dan kritik dari semua pihak yang dapat membangun untuk menjadikan 

skripsi ini lebih baik lagi. Dengan segala kerendahan hati, peneliti berharap 

skripsi ini dapat lebih bermanfaat bagi berbagai pihak.  

Penulis telah banyak mendapat bimbingan, nasihat dan dorongan dari berbagai 

pihak selama perkuliahan hingga penulisan skripsi ini. Penulis ingin 

menyampaikan terimakasih yang sebesar besar nya kepada : 

1. Bapak Dr. H. Muhammad Isa Indrawan S.E., M.M., selaku Rektor 

Universitas Pembangunan Panca Budi. 

2. Ibu Dr. Surya Nita, S.H., M.Hum., selaku Dekan Fakultas Sosial Sains 

Universitas Pembangunan Panca Budi. 

3. Ibu Nurafrina Siregar, S.E., M.Si., selaku Ketua Program Studi Manajemen 

Fakultas Sosial Sains Universitas Pembangunan Panca Budi. 

4. Ibu Yossie Rossanty, S.E., M.M, selaku Dosen Pembimbing I yang telah 

meluangkan waktu untuk memberi arahan dan bimbingan sehingga skripsi 

ini dapat terselesaikan dengan baik. 

5. Ibu Megasari  Gusandra Saragih, S.E., M.M, selaku Dosen Pembimbing II 

yang telah memberikan arahan dan bimbingan mengenai ketentuan 

penulisan skripsi sehingga skripsi ini dapat tersusun dengan rapi dan 

sistematis. 



ix 
 

6. Yang tercinta kedua orang tua penulis yakni Ayahanda Chairul Azhar 

Marpaung dan Ibunda Jannati S serta seluruh keluarga yang telah 

memberikan bantuan baik moril maupun materil kepada penulis. 

7. Kepada seluruh keluargaku yaitu Yachinta azhari Br. Marpaung (kakak), 

Ade chairumi Br. marpaung (kakak), Gema Fajar Baruna Marpaung (Adik), 

Ahmad Maulana Putra (Abang), Arkaka albarrayan zain maulana 

(keponakan), terima kasih atas dorongan semangat dan kebersamaan yang 

tidak terlupakan. 

8. Kepada seluruh teman-temanku yaitu Neyzeila Eini Puteri, Wina Harun, 

Noel Andrew Panjaitan, Reni Mawar Rezeki dan masih banyak lagi yang 

belum saya sebutkan. Terima kasih atas dorongan semangat dan 

kebersamaan yang tidak terlupakan. 

Penulis menyadari masih banyak kekurangan dalam penulisan skripsi ini 

yang disebabkan keterbatasan pengetahuan dan pengalaman. Semoga skripsi ini 

bermanfaat bagi para pembaca. Terimakasih. 

 

Medan,     April 2019 

Penulis 

 

 

           Chairunnisa Marpaung  

           1215310296 

 

 

 

 

 



1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi saat ini telah melahirkan era baru 

dalam dunia bisnis. Hal ini ditandai dengan semakin banyak dan beraneka ragam 

produk yang dapat ditawarkan produsen kepada konsumen. Dalam persaingan 

global saat ini sangatlah dibutuhkan peranan bisnis yang bermutu serta 

berkualitas. Untuk menghadapi persaingan yang ketat di dunia bisnis diperlukan 

kejelian dalam melihat peluang dengan menawarkan berbagai kelebihan dan 

keunikan dari masing-masing produk yang ditawarkan. Hal ini membuat para 

konsumen mempunyai banyak alternatif pilihan dalam menggunakan produk yang 

ditawarkan oleh produsen. Tetapi bagi para produsen, ini merupakan suatu bentuk 

ancaman yang memerlukan strategi khusus untuk dapat mempertahankan produk 

yang ditawarkan karena semakin banyak produk yang ditawarkan maka semakin 

ketat pula persaingan yang terjadi dalam dunia bisnis.  

Salah satu usaha yang memiliki persaingan yang ketat saat ini adalah bisnis 

rokok yang sudah menjadi sebuah gerakan bisnis yang didalamnya diperlukan 

strategi bisnis, manajerial produk dan pemasaran yang tepat agar bisnis lebih 

berkembang. PT. Surya Madistrindo adalah suatu perusahaan rokok kretek yang 

cukup terpandang di masyarakat yang mempunyai andil yang tidak kecil dalam 

memainkan peranan penting dalam perkembangan industri, penyerapan tenaga 

kerja dan pendapatan Negara Indonesia. Kehidupan industri rokok di Indonesia 

tidak lepas dari situasi persaingan dalam bidang pemasaran yang makin sengit. 
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Perusahaan PT. Surya Madistrindo salah satunya yaitu produk rokok gudang 

garam selalu melakukan kegiatan pemasaran untuk mencapai penjualan yang 

diinginkan. 

Setiap bisnis rokok pasti berlomba-lomba untuk menarik minat beli konsumen 

terhadap produk yang ditawarkan. Hal ini berpengaruh terhadap perilaku manusia 

yang cenderung ingin mendapatkan segalanya dengan cepat dalam memenuhi 

kebutuhan dan keinginannya dalam kapasitas memuaskan. Semakin terpenuhi 

harapan-harapan dari konsumen tentu konsumen akan semakin puas agar 

konsumen dapat dipertahankan keberadaannya sebuah perusahaan harus memiliki 

strategi dalam memasarkan produknya. Jika konsumen merasa puas, maka ia akan 

melakukan pembelian secara berulang-ulang produk yang sama. Untuk 

memberikan kepuasan terhadap konsumen, perusahaan harus dapat menjual 

produk dengan kualitas yang paling baik. Dengan kualitas produk yang baik akan 

mendorong konsumen untuk menjalin hubungan baik dengan perusahaan. Dengan 

demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang mendorong 

konsumen untuk melakukan pembelian secara berulang.  

Menurut Kotler (2013:14), “Kepuasan mencerminkan penilaian seseorang 

tentang kinerja produk anggapannya (atau hasil) dalam kaitannya dengan 

ekpektasi, jika kinerja produk tersebut tidak memenuhi ekpektasi maka pelanggan 

tersebut tidak puas dan kecewa, jika kinerja produk sesuai dengan ekpektasi maka 

pelanggan tersebut puas, jika kinerja produk melebihi ekpektasi maka pelanggan 

tersebut senang. Tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu produk akan 

mencerminkan tingkat keberhasilan perusahaan memasarkan produknya. Semakin 

tinggi tingkat kepuasan konsumen maka konsumen akan melakukan pembelian 
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secara berulang-ulang terhadap produk tersebut. Minat beli ulang adalah kegiatan 

pembelian yang dilakukan lebih dari satu kali atau beberapa kali dan kepuasanlah 

yang mendorong konsumen melakukan pembelian ulang sehingga konsumen 

menjadi loyal terhadap produk tersebut.  

Minat beli ulang atau pembelian ulang pada pelanggan atau konsumen ini 

mengalami empat tahap yaitu, minat membeli itu sendiri setelah itu pelanggan 

atau konsumen akan memutuskan untuk membeli produknya, sehingga 

mengalami kepuasan atau ketidakpuasan yang berdampak pada minat beli ulang 

itu sendiri”.  

Dari uraian sebelumnya dapat disimpulkan apabila terjadi pembelian ulang 

konsumen akan terus mengkonsumsi produk yang sama, merekomendasikan 

kepada orang lain dan tidak mudah terpengaruh dengan adanya produk pesaing. 

Untuk mencapai kepuasan dan minat beli ulang konsumen yang berkaitan dengan 

memaksimalkan pencapain tujuan perusahaan. Bisnis rokok harus memiliki 

strategi pemasaran yang baik dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen. 

Setiap menjalankan proses bisnis rokok haruslah berkaitan dengan upaya 

mengembangkan “produk” yang tepat dimana produk yang ditawarkan harus 

memiliki kualitas yang baik.  

Dengan kualitas produk yang baik suatu perusahaan dapat mempertahankan 

usahanya dan mampu bersaing dengan pesaing lainnya. Meningkatkan kualitas 

produk yang ditawarkan secara tidak langsung dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen dan diharapkan dapat melakukan pembelian ulang. Menurut Kotler 

(2013:49), “kualitas produk adalah karakteristik produk atau jasa yang bergantung 

pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan 
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atau diimplikasikan. Kemampuan perusahaan untuk menyediakan produk 

berkualitas juga akan menjadi senjata untuk memenangkan persaingan, karena 

dengan memberikan produk berkualitas, kepuasan konsumen akan tercapai”. 

Berdasarkan pra survey terdapat masalah pada PT. Surya Madistrindo Medan 

pada Produk GG Mild yang dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 1.1 Penjualan PT. Surya Madistrindo Medan Pada Produk GG Mild 

 

Tahun Penjualan Pertumbuhan 

Penjualan 

2013 843.560.000 - 

2014 878.836.000 4,18% 

2015 828.618.000 -5,71% 

2016 749.940.000 -9,49% 

2017 652.658.000 -12,97% 
                   Sumber: PT. Surya Madistrindo Medan (2018) 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas, menunjukkan bahwa pertumbuhan penjualan 

PT. Surya Madistrindo Medan pada Produk GG Mild pada tahun 2015 menurun 

sebesar 5,71%, tahun 2016 sebesar 9,49% dan tahun 2017 sebesar 12,97% dari 

tahun sebelumnya. Hal ini dapat dikatakan bahwa menurunnya kepuasan 

konsumen, sehingga pembelian ulang oleh konsumen terhadap produk PT. Surya 

Madistrindo Medan pada Produk GG Mild menjadi berkurang. Berdasarkan pra 

survey penyebab menurunnya kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 1.2 Perbedaan Produk GG Mild Dengan Produk Sampoerna 

 

No Produk dan Harga Strategi Penjualan 

1 Gudang Garam Rp.20.000/Bungkus Rokok + Mancis Elektrik 

2 Sampoerna Rp.22.000/Bungkus Rokok 
      Sumber: PT. Surya Madistrindo Medan (2018) 

 

Berdasarkan Tabel 1.2 di atas, menunjukkan bahwa walaupun harga sudah 

terjangkau dan telah melakukan strategi promosi seperti penjualan berdasarkan 

paket, dimana rokok gudang garam dengan harga Rp.20.000, konsumen akan 
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mendapatkan rokok sebungkus dan mancis elektrik, akan tetapi konsumen tetap 

komplain terhadap kualitas produk tersebut terutama dari segi rasa. Walaupun 

sudah banyak yang komplain terhadap kualitas produk dan bahkan terdapat 

beberapa konsumen yang memberikan masukan untuk produk tersebut, akan 

tetapi PT. Surya Madistrindo Medan pada Produk GG Mild tetap 

mempertahankan keaslian rasanya atau tidak mau menerima perubahan, dimana 

dapat dilihat dari jenis produk rokok Mild. Rokok Gudang Garam Mild masih 

menggunakan mild klasik dengan mengandalkan tembakau pilihan, sedangkan 

sampoerna mild sebagai pesaing sudah menggunakan air flow filter, diamond cut 

teknologi dan pure leave. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang dikemukakan di atas, maka peneliti 

mempertimbangkan untuk mengkaji dan meneliti dengan judul: “Analisis 

Kualitas Produk Terhadap Pembelian Ulang Dengan Kepuasan Konsumen 

Sebagai Variabel Intervening Pada PT. Surya Madistrindo Medan”. 

 

B. Identifikasi dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

penulis mengidentifikasi masalah sebagai berikut: 

a. Menurunnya pertumbuhan penjualan PT. Surya Madistrindo Medan 

pada Produk GG Mild pada tahun 2015 sebesar 5,71%, tahun 2016 

sebesar 9,49% dan tahun 2017 sebesar 12,97% dari tahun sebelumnya. 

Hal ini dapat dikatakan bahwa menurunnya kepuasan konsumen, 
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sehingga pembelian ulang oleh konsumen terhadap produk PT. Surya 

Madistrindo Medan pada Produk GG Mild menjadi berkurang. 

b. Walaupun harga sudah terjangkau dan telah melakukan strategi 

promosi seperti penjualan berdasarkan paket, dimana rokok gudang 

garam dengan harga Rp.20.000, konsumen akan mendapatkan rokok 

sebungkus dan mancis elektrik, akan tetapi konsumen tetap komplain 

terhadap kualitas produk tersebut terutama dari segi rasa. 

c. Walaupun sudah banyak yang komplain terhadap kualitas produk dan 

bahkan terdapat beberapa konsumen yang memberikan masukan untuk 

produk tersebut, akan tetapi PT. Surya Madistrindo Medan pada 

Produk GG Mild tetap mempertahankan keaslian rasanya atau tidak 

mau menerima perubahan, dimana dapat dilihat dari jenis produk 

rokok Mild. Rokok gudang garam mild masih menggunakan mild 

klasik dengan mengandalkan tembakau pilihan, sedangkan sampoerna 

mild sebagai pesaing sudah menggunakan air flow filter, diamond cut 

teknologi dan pure leave. 

2. Batasan  Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka penelitian ini dibatasi 

hanya pada analisis kualitas produk terhadap pembelian ulang dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening pada PT. Surya Madistrindo Medan 

Produk GG Mild. 
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C. Rumusan Masalah 

Mengacu pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah penelitian ini 

sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk 

GG Mild? 

2. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pembelian ulang pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG 

Mild? 

3. Apakah kepuasan konsumen secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pembelian ulang pada PT. Surya Madistrindo Medan 

Produk GG Mild? 

4. Apakah kualitas produk dan kepuasan konsumen secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang pada PT. 

Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild? 

5. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap pembelian ulang dengan 

kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild? 
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D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka penelitian 

ini bertujuan: 

a. Untuk mengetahui apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

b. Untuk mengetahui apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pembelian ulang pada PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

c. Untuk mengetahui apakah kepuasan konsumen secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang pada PT. 

Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

d. Untuk mengetahui apakah kualitas produk dan kepuasan konsumen 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian 

ulang pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

e. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap 

pembelian ulang dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 

intervening pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi Perusahaan 

Manfaat penelitian ini bagi PT. Surya Madistrindo Medan Produk 

GG Mild diharapkan dapat membantu dalam menentukan langkah-
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langkah strategi pemasaran yang berorientasi terhadap kepuasan 

konsumen sehingga dapat mendorong konsumen untuk memiliki minat 

beli ulang dalam upaya untuk meningkatkan volume penjualan. 

b. Bagi peneliti 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan pengetahuan yang 

dimiliki bertambah luas, terutama yang berkenan dengan kepuasan 

konsumen dan minat beli ulang konsumen. 

c. Bagi peneliti berikutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan dan pengetahuan 

untuk penelitian-penelitian dibidang pemasaran terutama yang 

berkenan dengan kepuasan konsumen dan minat beli ulang konsumen.  

 

E. Keaslian Penelitian  

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian Baedowi (2012), yang 

berjudul: “analisis pengaruh kualitas produk, kesesuaian harga dan intensitas 

promosi terhadap keputusan pembelian konsumen pada Merek Rokok Djarum 

Super (Studi kasus pada konsumen Rokok Djarum Super di kota Semarang)”. 

Sedangkan penelitian ini berjudul: analisis kualitas produk terhadap pembelian 

ulang dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada PT. Surya 

Madistrindo Medan. Perbedaan penelitian terletak pada:  

1. Model Penelitian : penelitian terdahulu menggunakan model regresi linier 

berganda, sedangkan penelitian ini menggunkan model analisis jalur. 

2. Variabel Penelitian : penelitian terdahulu menggunakan 3 (tiga) variabel 

bebas yaitu kualitas produk, kesesuaian harga dan intensitas promosi, serta 
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1 (satu) variabel terikat yaitu keputusan pembelian. Sedangkan penelitian 

ini menggunakan 1 (satu) variabel exogenous yaitu kualitas produk, 1 

(satu) variabel intervening yaitu kepuasan konsumen, serta 1 (satu) 

variabel endogenous yaitu pembelian ulang. 

3. Jumlah Observasi/Sampel (n) : penelitian terdahulu menggunakan 

sampel berjumlah 100 konsumen/responden. Sedangkan penelitian ini 

menggunakan sampel berjumlah 98 konsumen/responden.  

4. Waktu Penelitian : penelitian terdahulu dilakukan tahun 2012 sedangkan 

penelitian ini tahun 2019. 

5. Lokasi Penelitian : lokasi penelitian terdahulu pada Rokok Djarum Super 

di kota Semarang, sedangkan penelitian ini dilakukan pada PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild.   
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Kualitas Produk 

a. Pengertian Produk 

Menurut Angipora (2014:4) produk adalah “sesuatu yang dapat ditawarkan 

pada suatu pasar untuk mendapatkan perhatian untuk dimiliki, penggunaan 

ataupun konsumsi yang bisa memuaskan keinginan atau kebutuhan”. Menurut 

Kotler (2013:337) produk adalah “segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada 

pasar untuk diperhatikan, digunakan, dibeli ataupun dikonsumsi yang dapat 

memuaskan keinginan ataupun kebutuhan yang diharapkan pemakainya. Ketika 

konsumen membeli sebuah produk, maka ia memiliki harapan bagaimana produk 

tersebut berfungsi (product moment).  

Secara garis besar produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan kepada 

suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan. Segala sesuatu yang 

termasuk ke dalamnya adalah barang berwujud, jasa, events, tempat, organisasi, 

ide atau pun kombinasi antara hal-hal yang baru saja disebutkan. Produk juga 

merupakan seperangkat kepuasan yang diperoleh konsumen jika mereka 

melakukan transaksi (jual beli)”. Menurut Kotler (2013:5), “produk 

diklasifikasikan berdasarkan 3 macam yaitu:  

1) Daya Tahan dan Wujud  

Daya tahan dan wujud dibedakan kedalam tiga kategori yaitu:  

a) Barang yang tidak tahan lama (nondurable goods) 
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Barang berwujud yang dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali 

penggunaan. Barang konsumsi ini cepat/sering dibeli oleh konsumen.  

b) Barang tahan lama (durable goods) 

Barang berwujud yang tidak akan habis walaupun sudah digunakan 

berkali-kali. 

c) Jasa (services) 

Produk yang tidak memiliki wujud, tidak dapat dipisahkan dan tidak 

akan habis.  

2) Barang Konsumen  

Berdasarkan kebiasaan belanja dari konsumen, barang konsumen 

dibedakan kedalam empat kategori yaitu:  

a) Barang sehari-hari (convinience goods) 

Barang yang digunakan sehari-hari oleh konsumen, pembelian ulang 

cepat dan dengan upaya untuk mendapatkannya kecil.  

b) Barang toko (shopping goods) 

Barang yang dibandingkan berdasarkan kesesuaian, kualitas, harga, 

dan gaya dalam proses pemilihan dan pembeliannya.  

c) Barang khusus (specialty goods) 

Barang eksklusif, unik dan mahal yang hanyak bisa dimiliki segelintir 

orang saja namun pembeli bersedia melakukan upaya pembelian yang 

khusus.  

d) Barang yang tidak dicari (unsought goods) 

Barang yang tidak diketahui konsumennya, dan seringkali tidak pernah 

terpikir oleh konsumen untuk membeli barang tersebut.  
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3) Barang Industri  

Barang industri dibedakan kedalam tiga kategori yaitu:  

a) Bahan baku dan suku cadang 

Barang yang seluruhnya masuk ke produksi produsen tersebut.  

b) Barang modal 

Barang tahan lama yang memudahkan pengembangan atau 

pengelolaan produk jadi. 

c) Perlengkapan dan layanan bisnis 

Barang dan jasa berumur pendek yang memudahkan pengembangan 

atau pengelolaan produk jadi”.  

b. Pengertian Kualitas Produk  

Menurut American Society For Quality Control dalam Kotler (2013:143) 

kualitas adalah “totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung 

pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat”. 

Menurut Kotler (2013:143) kualitas adalah “jaminan terbaik kami atas loyalitas 

konsumen, pertahanan terkuat kami menghadapi persaingan luar negeri, dan satu-

satunya jalan untuk mempertahankan pertumbuhan dan penghasilan”. 

Menurut Lupiyoadi (2015:175) kualitas produk adalah “sejauh mana 

produk memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Nilai yang diberikan oleh pelanggan 

diukur berdasarkan kepercayaan (reliability), ketahanan (durability), dan kinerja 

(performance) terhadap bentuk fisik dan citra produk. Konsumen akan merasa 

puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 

gunakan berkualitas. 
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Kualitas produk merupakan hal yang perlu mendapat perhatian utama dari 

perusahaan atau produsen, mengingat kualitas produk berkaitan erat dengan 

masalah kepuasan konsumen, yang merupakan tujuan dari kegiatan pemasaran 

yang dilakukan perusahaan. Kualitas produk menunjukkan ukuran tahan lamanya 

produk itu, dapat di percayanya produk tersebut, ketepatan (precision) produk, 

mudah mengoperasikan dan memeliharanya. Dari segi pandang pemasaran, 

kualitas diukur dalam ukuran persepsi pembeli tentang mutu/kualitas produk 

tersebut.  

Kebanyakan produk disediakan atau diadakan pada mulanya berawal pada 

satu di antara empat tingkat kualitas, yaitu kualitas rendah kualitas rata-rata 

(sedang), kualitas baik (tinggi) dan kualitas sangat baik. 

Produk berkualitas prima memang akan lebih atraktif bagi konsumen, 

bahkan akhirnya dapat meningkatkan volume penjualan. Tetapi lebih dari itu 

produk berkualitas mempunyai aspek penting lain, yakni konsumen yang membeli 

produk berdasarkan mutu, umumnya dia mempunyai loyalitas produk yang besar 

dibandingkan dengan konsumen yang membeli berdasarkan orientasi harga”. 

c. Indikator Kualitas Produk  

Menurut Irawan (2013:37), “kualitas produk merupakan driver kepuasan 

konsumen yang pertama. Kualitas produk adalah dimensi global yang terdiri dari 

enam elemen, yaitu  

1) Kinerja (performance) adalah dimensi yang paling dasar yang 

berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan 

karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli 

barang tersebut. Konsumen akan sangat kecewa apabila harapan 
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mereka terhadap dimensi ini tidak terpenuhi. Performace pada setiap 

produk berbeda-beda tergantung functional value yang dijanjikan 

perusahaan.  

2) Keandalan (reliability) adalah dimensi kualitas produk yang kedua. 

Dimensi performance dan reliability secara sepintas tampak mirip 

tetapi memiliki perbedaan yang jelas. Reliability menunjukkan 

probabilitas atau kemungkinan produk berhasil menjalankan fungsi-

fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu tertentu.  

3) Fitur (feature) dapat dikatakan sebagai aspek sekunder. Feature adalah 

karakteristik produk yang dirancang untuk menyempurnakan fungsi 

produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap produk. 

Karena perkembangan feature hampir tidak terbatas jalannya dengan 

perkembangan teknologi, maka feature menjadi target inovasi para 

produsen untuk memuaskan konsumen.  

4) Daya Tahan (durability) adalah keawetan menunjukkan suatu 

pengukuran terhadap siklus produk, baik secara teknis maupun waktu. 

Produk disebut awet kalau sudah berulang kali digunakan atau sudah 

lama sekali digunakan. Yang pertama adalah awet secara teknis dan 

yang kedua adalah awet secara waktu. Bagi konsumen, awet secara 

waktu lebih mudah dimengerti karena sebagian besar produk yang 

menjanjikan keawetan lebih menonjolkan keawetan dalam hal waktu. 

Tingkat kepentingan dimensi ini berbeda untuk target pasar yang 

berbeda sangat mungkin terjadi pergeseran dari waktu ke waktu karena 

perubahan pasar dan persaingan.  
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5) Kesesuaian (conformance) menunjukkan seberapa jauh suatu produk 

dapat menyamai standar atau spesifikasi tertentu. Produk yang 

memiliki conformance yang tinggi berarti sesuai dengan standar yang 

telah ditentukan. Salah satu aspek dari conformance adalah 

konsistensi”.  

Masing-masing dimensi mempengaruhi konsumen dengan kontribusi yang 

berbeda-beda tergantung jenis industri dan produk. Performance dan reliability 

pada umumnya dianggap penting, tetapi sebagian usaha bisnis terutama pada 

merek-merek yang mapan sudah melakukan tugasnya dengan baik dalam hal 

memenuhi harapan pelanggan terhadap dimensi ini. Feature, durability, 

consistency, dan design memiliki ruang yang lebih lebar bagi usaha bisnis untuk 

membangun keunggulan bersaing dalam perlombaan di dunia bisnis. 

 

2. Kepuasan Konsumen  

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Peter (2013:65) mengemukakan bahwa “Kepuasan pelanggan dapat 

didefinisikan secara sederhana sebagai suatu keadaan di mana kebutuhan, 

keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang 

dikonsumsi”. Menurut Tjiptono (2015:126), “Kepuasan pelanggan merupakan 

evaluasi purna beli dimana alternative yang dipilih sekurang-kurangnya 

memberikan hasil (outcome) yang sama atau melampaui harapan pelanggan, 

sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi 

harapan pelanggan”. Selain itu menurut Sunarto (2014:17), “kepuasan pelanggan 

juga diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh 
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pelanggan setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja 

suatu produk dengan harapan-harapannya”. 

Menurut Lupiyoadi (2015:157), “Kepuasan pelanggan adalah “rangkuman 

kondisi psikologis yang dihasilkan ketika emosi yang mengelilingi harapan tidak 

cocok dan dilipatgandakan oleh perasaan-perasaan yang terbentuk mengenai 

pengalaman pengkonsumsian”. Menurut Kotler (2013:112), “kepuasan konsumen 

merupakan respon emosional terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk 

atau jasa yang dibeli”. 

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Setiadi (2015:75), “menyatakan terdapat sejumlah faktor utama yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yang harus diperhatikan oleh perusahaan. 

1) Faktor kualitas produk, karena pelanggan akan merasa puas bila hasil 

evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

mempunyai kualitas yang baik.  

2) Faktor kualitas pelayanan. Pelanggan akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang 

diharapkan. Faktor ketiga adalah harga, karena apabila pelanggan 

mendapatkan produk dengan kualitas yang sama tetapi harga untuk 

memperolehnya relatif lebih murah, tentunya hal ini akan memberikan nilai 

kepuasan yang lebih tinggi.  

3) Faktor emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dirinya apabila 

menggunakan produk tertentu. Kepuasan yang diperoleh bukan karena 
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kualitas produk tetapi cenderung kepada nilai sosial atau self esteem yang 

membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu. 

4) Faktor biaya, pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak  perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 

sehingga pelanggan cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut”. 

Menurut Simamora (2015:46), “Kepuasan pelanggan mempunyai peran 

yang sangat penting bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan akan mendorong 

munculnya loyalitas dari pelanggan tersebut. Dengan adanya loyalitas dari 

pelanggan, hal ini akan memberikan keuntungan bagi perusahaan. Keuntungan 

tersebut dapat berupa adanya promosi dari mulut ke mulut (mouth to mouth) yang 

dilakukan oleh seorang pelanggan dimana dalam promosi ini, perusahaan tidak 

perlu mengeluarkan biaya, dengan merekomendasikan kepada orang-orang 

disekitarnya sehingga akan menarik lebih banyak pelanggan”.  

c. Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Sunardi (2014:57), “perusahaan lebih dikenal oleh publik dan 

mempunyai citra yang baik”. Tjiptono (2015:131), “menyimpulkan bahwa 

terdapat enam indikator dalam mengukur kepuasan pelanggan, yakni:   

1) Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) yaitu 

dengan langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka 

dengan produk atau jasa spesifik tertentu. 

2) Segi dimensi kepuasan pelanggan, yaitu mengukur kepuasan pelanggan 

berdasarkan dimensi kepuasan pelanggan dengan meminta para pelanggan 

menilai setiap faktor kepuasan pelanggan yang menurut mereka paling 

penting untuk mendapatkan kepuasan pelanggan keseluruhan. 
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3) Segi Konfirmasi Harapan  (Confirmation Of Expectations). Dalam konsep 

ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan berdasarkan 

kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja 

aktual produk perusahaan. 

4) Segi Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent). Kepuasan pelanggan 

diukur secara behaviorial dengan jalan menanyakan apakah pelanggan 

akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi. 

5) Segi Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness To Recommend) 

yakni, mengukur kepuasan pelanggan berdasarkan kesediaan pelanggan 

untuk merekomendasikan pada teman atau keluarganya. Hal ini 

merupakan ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti. 

6) Segi Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction), yakni 

mengukur kepuasan pelanggan berdasarkan tindak lanjut yang dilakukan 

oleh perusahaan atas ketidakpuasan yang pernah dirasakan”. 

 

3. Pembelian Ulang  

a. Pengertian Pembelian Ulang 

Pembelian adalah memperoleh sesuatu dengan membayar uang atau 

memperoleh sesuatu dengan pengorbanan. Menurut Utami (2014:78), “Perilaku 

membeli timbul karena didahului oleh adanya minat membeli, minat tersebut 

muncul disebabkan oleh persepsi yang didapatkan bahwa produk tersebut 

memiliki kualitas yang baik”. Menurut Kotler (2013), “Pembelian ulang (repeat 

purchase) adalah kegiatan pembelian yang dilakukan lebih dari satu kali atau 

beberapa kali”. Menurut Sunyoto (2013:59), “Kepuasan yang diperoleh seorang 
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konsumen, dapat mendorong ia melakukan pembelian ulang, yang akhirnya 

menjadi loyal terhadap produk atau loyal terhadap toko tempat dia membeli 

barang sehingga konsumen dapat menceritakan hal yang baik kepada orang lain”.  

b. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pembelian Ulang 

Menurut Tjiptono (2015:225)“ faktor-faktor yang mempengaruhi 

pembelian ulang adalah sebagai berikut: 

1) Kualitas Pelayanan 

Tindakan atau kegiatan yang dilakukan untuk memuaskan konsumen. 

2) Harga  

Penetapan balas jasa sesuai dengan nilai produk. 

3) Kualitas Produk 

Sejauh mana produk memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. 

4) Promosi 

Suatu bentuk komunikasi pemasaran, yang merupakan aktivitas 

pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, 

mempengaruhi/membujuk, dan atau mengingatkan pasar sasaran atas 

perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli, dan 

loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan. 

c. Arti Penting Pembelian Ulang 

Menurut Tjiptono (2015:231), “perilaku pembelian ulang (repeat 

purchasing behaviour) bisa dijabarkan menjadi dua kemungkinan, yakni loyalitas 

dan inersia. Faktor pembedanya adalah sensitivitas merek (brand sensitivity) yang 

didefinisikan sebagai ”sejauh mana nama merek memainkan peranan kunci dalam 

pemilihan alternatif dalam kategori produk tertentu. ”Sensitivitas merek 
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dipengaruhi persepsi terhadap perbedaan antar merek dan tingkat keterlibatan 

konsumen dalam kategori produk. Perilaku pembelian ulang dalam situasi 

sensitivitas merek yang kuat dikategorikan sebagai loyalitas, dimana konsumen 

cenderung membeli ulang merek yang sama dan menganggap pilihan merek 

sangat penting baginya”.  

d. Indikator Pembelian Ulang 

Menurut Kotler (2013), “Konsumen yang merasa senang dan puas akan 

barang/jasa yang telah dibelinya, akan berpikir untuk membeli ulang kembali 

barang/jasa tersebut. Pembelian yang berulang akan membuat konsumen menjadi 

loyal terhadap suatu barang/jasa. Akumulasi dari pengalaman dan pengetahuan 

konsumen terhadap suatu merek merupakan faktor yang dapat mempengaruhi 

konsumen untuk melakukan pembelian kembali merek yang sama. Konsumen 

beranggapan bahwa hal ini lebih ekonomis dan efisien daripada konsumen harus 

kembali mencari tahu tentang brand yang lain”. Menurut Kotler (2013), “indikator 

pembelian ulang adalah kembali melakukan pembelian produk, 

Merekomendasikan kepada orang lain dan Tidak terpengaruh terhadap produk 

pesaing”. 

 

B. Penelitian Sebelumnya 

Tabel 2.1 Daftar Penelitian Sebelumnya 

 

No Peneliti Judul Variabel Hasil penelitian 

1 Baedowi 

(2012) 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Kesesuaian Harga 

Dan Intensitas 

Promosi Terhadap 

Keputusan Pembelian 

Konsumen Pada 

Merek Rokok Djarum 

Variabel 

independent yaitu 

kualitas produk (X1), 

kesesuaian harga 

(X2) dan intensitas 

promosi (X3), 

sedangkan variabel 

dependent yaitu 

Hasil penelitian 

menujukkan 

bahwa kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap kepuasan 
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Super (Studi kasus 

pada konsumen rokok 

Djarum Super di kota 

Semarang). 

kepuasan konsumen 

(Y). 

konsumen. 

2 Dewi 

(2015) 

Pengaruh Kualitas 

Produk, Promosi Dan 

Citra Merek Terhadap 

Keputusan Pembelian 

Rokok Marlboro 

(Studi Kasus Pada 

Perempuan Perokok 

di Kecamatan 

Tembalang 

Semarang) 

Variabel 

independent yaitu 

kualitas produk (X1), 

promosi (X2) dan 

citra merek (X3), 

sedangkan variabel 

dependent yaitu 

kepuasan konsumen 

(Y). 

Hasil penelitian 

menujukkan 

bahwa kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

 Hayati 

(2015) 

Pengaruh kualitas 

produk terhadap 

kepuasan konsumen 

di Restoran Bebek 

Dan Ayam Goreng 

Pak Ndut Solo. 

 

Variabel 

independent yaitu 

kualitas produk (X), 

sedangkan variabel 

dependent yaitu 

kepuasan konsumen 

(Y). 

Hasil penelitian 

menujukkan 

bahwa kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 

2 Kristiana 

(2014) 

Pengaruh Kualitas 

Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Di Rumah Makan 

“Lesehan 88” 

Madiun. 

Variabel 

independent yaitu 

kualitas produk (X), 

sedangkan variabel 

dependent yaitu 

kepuasan pelanggan 

(Y). 

Hasil penelitian 

menujukkan 

bahwa kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3 Hariyanti 

(2011) 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Produk, 

kepuasan, Dan 

Kualitas Layanan 

Terhadap Minat Beli 

Ulang Produk 

Perlengkapan Kunci 

Di PT. Kenari Djaja 

Prima Semarang. 

Variabel 

independent yaitu 

kualitas produk (X1), 

kepuasan (X2) dan 

kualitas layanan 

(X3), sedangkan 

variabel dependent 

yaitu minat beli 

ulang (Y). 

Hasil menujukkan 

bahwa kualitas 

produk dan 

kepuasan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap minat 

beli ulang. 
Sumber : Diolah Penulis 2019  

 

C. Kerangka Konseptual 

Menurut Kotler (2013), “Apabila terjadi pembelian ulang konsumen akan 

terus mengkonsumsi produk yang sama, merekomendasikan kepada orang lain 

dan tidak mudah terpengaruh dengan adanya produk pesaing. Untuk mencapai 
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kepuasan dan minat beli ulang konsumen yang berkaitan dengan memaksimalkan 

pencapain tujuan perusahaan. Bisnis rokok harus memiliki strategi pemasaran 

yang baik dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen. Setiap menjalankan 

proses bisnis rokok haruslah berkaitan dengan upaya mengembangkan “produk” 

yang tepat dimana produk yang ditawarkan harus memiliki kualitas yang baik”. 

Berdasarkan penjelasan di atas maka kerangka konseptual penelitian ini dapat 

dilihat pada gambar berikut ini : 

 

 

                     P1                                                                                                   P2 

 

 

   P3 

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual 
Sumber : Penulis 2019 

D. Hipotesis  

Hipotesis adalah suatu perumusan sementara mengenai suatu hal yang dibuat 

untuk menjelaskan hal itu dan juga dapat menuntun atau mengarakan 

penyelidikan selanjutnya. Berdasarkan definisi tersebut maka perumusan hipotesis 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

2. Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

pembelian ulang pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

Kepuasan  

Konsumen 

(Z) 

Pembelian  

Ulang 

(Y) 

Kualitas  

Produk 

(X) 
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3. Kepuasan konsumen secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pembelian ulang pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG 

Mild. 

4. Kualitas produk dan kepuasan konsumen secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pembelian ulang pada PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

5. Kualitas produk berpengaruh terhadap pembelian ulang dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening pada PT. Surya Madistrindo 

Medan Produk GG Mild 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

Berdasarkan metode penelitian yang dilakukan, Penelitian ini merupakan jenis 

penelitian asosiatif. Menurut Sugiyono (2015:6), “penelitian asosiatif kausal yaitu 

penelitian yang di maksudkan untuk mengungkapkan permasalahan yang bersifat 

sebab akibat antara dua variabel atau lebih”.  

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di PT. Surya Madistrindo Medan Produk 

GG Mild, Jl. Kl Yos Sudarso Km. 7,8 Medan, Sumut. 

2. Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan mulai dari bulan Maret 2019 sampai dengan Juni 

2019, dengan format berikut: 

Tabel 3.1 Skedul Proses Penelitian 

No Aktivitas 

Bulan 

Maret 

2019 

April 

2019 

Mei 

2019 

Juni 

2019 

1 Riset awal/Pengajuan Judul 

                2 Penyusunan Proposal         

    

                

3 Seminar Proposal                                 

4 Perbaikan Acc Proposal                                 

5 Pengolahan Data                                 

6 Penyusunan Skripsi                                 

7 Bimbingan Skripsi 

                8 Meja Hijau                                 
  Sumber: Penulis (2019) 
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C. Definisi Operasional Variabel  

1. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian mencakup variabel apa yang akan diteliti. 

Penelitian ini menggunakan 1 (satu) variabel exogenous yaitu: kualitas 

produk (X), serta 2 (dua) variabel endogenous yaitu kepuasan konsumen 

(Z) dan pembelian ulang (Y). 

2. Definisi Operasional 

Definisi operasional sebaiknya berasal dari konsep teori dan definisi 

atau gabungan keduanya, yang ada di lapangan. 

Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel 

Variabel Definisi operasional Indikator Skala 

Kualitas  

Produk 

 (X) 

Sejauh mana produk 

memenuhi spesifikasi-

spesifikasinya. 

(Lupiyoadi, 2015:175) 

1. Kinerja 

2. Keandalan 

3. Fitur 

4. Daya tahan 

5. Kesesuaian 

(Irawan, 2013:37) 

Skala  

Likert 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Z) 

Perasaan senang atau kecewa 

yang dirasakan oleh 

pelanggan setelah 

membandingkan antara 

persepsi/kesannya terhadap 

kinerja suatu produk dengan 

harapan-harapannya. 

(Sunarto, 2010:17) 

1. Kepuasan pelanggan 

keseluruhan 

2. Dimensi kepuasan 

pelanggan 

3. Konfirmasi harapan 

4. Minat pembelian ulang 

5. Kesediaan untuk 

merekomendasi 

6. Penanganan 

ketidakpuasan 

pelanggan 

(Sunardi, 2014:57) 

Skala 

likert 

Pembelian 

Ulang 

(Y) 

Kegiatan pembelian yang 

dilakukan lebih dari satu kali 

atau beberapa kali. 

(Kotler, 2013) 

1. Kembali melakukan 

pembelian produk, 

2. Merekomendasikan 

kepada orang lain. 

3. Tidak terpengaruh 

terhadap produk 

pesaing. 

(Kotler, 2013) 

Skala 

likert 

  Sumber: Penulis (2019) 
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D. Populasi dan Sampel/ Jenis dan Sumber Data 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2015:72), “populasi adalah wilayah generalisasi 

yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

kemudian di tarik kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild, 

dengan rata-rata perhari 135 konsumen x 30 hari = 4.050 orang”. 

2. Sampel  

Menurut Sugiyono (2015:73), “Sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Pengambilan sampel dengan 

accidental sampling yaitu dengan cara mencari objek yang diteliti. Objek 

yang kebetulan bertemu pada saat pengumpulan data dan sesuai untuk 

diteliti, maka dijadikan sebagai sampel. Sampel dalam penelitian ini 

dengan nonprobability melalui accidental sampling yaitu orang yang 

berkebetulan datang berbelanja”. Penelitian ini melalui slovin, sebagai 

berikut: 

     N 

 n =  

          1 + Ne2 

 

     4050  

 n =    

          1 + 4050 (0.1)2 

 

     4050  

 n =   n = 97,59 atau 98 responden 

                                      41,50 
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Keterangan : 

n : Ukuran / besarnya sampel 

N : Ukuran / besarnya populasi. 

e : Preposisi 10%  

3. Jenis dan Sumber Data 

Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer yaitu 

data yang diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner kepada 

sumbernya yaitu responden. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

kuesioner yaitu daftar pertanyaan yang berisi pertanyaan- pertanyaan untuk diisi 

oleh para konsumen dan dengan menggunakan skala likert. Kriteria pengukuran 

skala likert adalah sebagai berikut: 

Tabel 3.3 Skor Pendapat Responden 

 

No Jawaban Skor 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Ragu-Ragu 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 
                        Sumber: Sugiyono (2015:105) 

 

F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Kualitas Data 

Sebelum data dianalisis dan dievaluasi, terlebih dahulu data tersebut diuji 

dengan: 
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a. Uji Validitas  

Menurut Sugiyono (2015:74), “Untuk mengetahui kelayakan : untuk 

mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar pertanyaan 

(angket) yang akan disajikan kepada pada responden maka diperlukan 

uji validitas setiap pertanyaan lebih besar (>) 0,30 maka butir 

pertanyaan dianggap valid”. 

b. Uji Reliabilitas (kehandalan) 

Menurut Sugiyono (2015:74), “Untuk mengetahui kestabilan dan 

konsisten responden dalam menjawab butir-butir berkaitan dengan 

konstruk pertanyaan yang disusun dalam bentuk quisioner. Reliabilitas 

suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki nilai Cronbach’s 

alpha lebih besar (>) 0,60. 

Dengan menerapkan rumus tersebut pada data yang tersedia maka 

dapatlah suatu gambaran yang menjelaskan pengaruh maupun 

hubungan antara variabel-variabel yang diteliti penulis. Berdasarkan 

data yang telah didapat kemudian diolah dan dianalisa selain 

menggunakan rumus diatas dapat dihitung dengan bantuan program 

Statistical Product and Service Solution (SPSS) versi 16.0 atau bantuan 

aplikasi Software SPSS 16.0 For Windows”. 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji normalitas  

Menurut Sugiyono (2015), “uji normalitas bertujuan untuk menguji 

apakah dalam sebuah model regresi, variabel dependen, variabel 
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independen, atau keduanya mempunyai distribusi normal atau 

mendekati normal. Asumsi normalitas dapat diketahui dengan 

Histogram, dan juga Normal Probability Plot. Pada Normal 

Probability Plot, normalitas data dapat dideteksi dengan melihat 

penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik. Dasar 

pengambilan keputusan adalah apabila data menyebar di sekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi 

memenuhi asumsi normalitas. Sebaliknya apabila data menyebar 

menjauh dari garis diagonal dan / atau tidak mengikuti arah garis 

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas”. 

b. Uji multikolinearitas  

Menurut Sugiyono (2015), “Bertujuan untuk menguji apakah pada 

model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. 

Jika terjadi korelasi maka dinamakan terdapat problem 

multikolinearitas. Untuk mendeteksi apakah model regresi yang 

dipakai bebas dari permasalahan multikolinearitas dapat dilihat dari 

besaran Variance Inflation Factor (VIF) dan tolerance, dimana nilai 

VIF tidak lebih dari 10 dan nilai tolerance tidak kurang dari 0,1. 

Disamping itu nilai R2 yang menunjukkan nilai lebih kecil daripada 

koefisien korelasi simultan (R)”. 

c. Uji heterokedastisitas  

Menurut Sugiyono (2015), “Bertujuan untuk menguji apakah 

dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual 

dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varian dari 
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residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka 

disebut homokedastisitas dan jika varian berbeda disebut 

heterokedastisitas. Suatu model regresi dapat dikatakan bebas dari 

permasalahan heterokedastisitas apabila titik-titik data menyebar diatas 

dan dibawah atau disekitar angka 0, penyebaran titik-titik data tidak 

boleh membentuk pola bergelombang melebar kemudian menyempit 

dan melebar kembali, titik-titik data tidak mengumpul hanya diatas 

atau dibawah saja”. 

 

3. Uji Kesesuaian (Test Goodness Of Fit) 

Hipotesis yang telah diajukan akan diuji signifikansinya. Pengujian 

akan dilakukan dengan uji statistik berikut ini : 

a. Uji t 

Menurut Sugiyono (2015:81), “Pengujian ini dimaksudkan untuk 

mengetahui tingkat signifikansi dari setiap koefisien variabel 

independen mempengaruhi variabel dependennya. Apabila nilai 

probabilitas lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis nol ditolak, artinya 

pengaruh variabel bebas tersebut terhadap variabel terikatnya adalah 

signifikan. Sebaliknya apabila nilai probabilitas berada lebih besar dari 

0,05 maka itu berarti pengaruhnya tidak signifikan dan hipotesis nol 

diterima”. Hal ini dapat ditunjukkan sebagai berikut ; 

Apabila : p > 0,05 =  Ha ditolak atau H0 diterima 

    p < 0,05 = Ha diterima atau H0 ditolak 
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b. Uji F 

Menurut Sugiyono (2015:82), “Uji F digunakan untuk menguji 

signifikansi seluruh komponen variabel independen secara bersama-

sama atau keseluruhan terhadap variabel independen”. 

Apabila : p > 0,05 =  Ha ditolak atau H0 diterima 

    p < 0,05 = Ha diterima atau H0 ditolak 

c. Uji R2 (Determinasi) 

Menurut Sugiyono (2015:83),, “Uji R2 (R Square) dilakukan untuk 

mengetahui derajat pengaruh antara variabel-variabel independen 

secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Korelasi atau 

hubungan antar variabel dapat dilihat dari angka R Square atau 

koefisien determinasi”. 

 

4. Analisis Jalur (Path Analysis) 

Menurut Sudaryono (2013:392), “Metode path analysis adalah suatu 

metode yang mengkaji pengaruh (efek) langsung maupun tidak langsung dari 

variabel-variabel yang dihipotesiskan sebagai akibat pengaruh perlakuan 

terhadap variabel tersebut. Dalam diagram jalur dapat dilihat adanya akibat 

langsung dan tidak langsung dari suatu variabel ke variabel lain. Jika di antara 

dua variabel terdapat hubungan kausal maka harus ditentukan terlebih dahulu 

arah hubungan tersebut. Penentuan arah hubungan kausal ini dibuat atas dasar 

teori dan pengetahuan yang telah ada. 

Diagram jalur menggambarkan pola hubungan antar variabel dalam 

penelitian ini adalah uji menguji dan mengetahui seberapa besar pengaruh 
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kualitas produk terhadap pembelian ulang dengan kepuasan konsumen sebagai 

variabel intervening dengan persamaan”: 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

jalur persamaan struktural dengan rumus : 

a. Z =  P1X + έ 

b. Y = P3X + έ 

c. Y = P2Z +  έ 

d. Y =  P3X + P2Z + έ1 

e. Persamaan path analisis 

Z = P1X + έ1 

Keterangan:  

X  = Kualitas Produk (Exogenous Variabel) 

Z   = Kepuasan Konsumen (Intervening Variabel) 

Y  = Pembelian Ulang (Endogenous Variabel) 

P   = Koefisien Regresi 

€     = Error Term 

 

5. Uji Mediasi 

Menurut Sudaryono (2013:395), “Untuk melihat apakah kepuasan 

konsumen menjadi variabel yang memediasi antara kualitas produk terhadap 

pembelian ulang dengan menggunakan standardized coefficients beta yang 

terstandarisasi dengan ketentuan sebagai berikut”: 
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Pengaruh kualitas produk terhadap pembelian ulang dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening. 

P3 > P1 x P2, artinya kepuasan konsumen tidak menjadi variabel yang 

memediasi antara kualitas produk terhadap pembelian ulang. 

P3 < P1 x P2, artinya kepuasan konsumen menjadi variabel yang memediasi 

antara kualitas produk terhadap pembelian ulang. 

Pengujian mediasi dengan kriteria pengaruh keputusan (KPK) adalah: 

Terima Ho (tolak Ha), apabila P3 > P1 x P2 

Tolak Ho (terima Ha), apabila P3 < P1 x P2 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

1. Deskripsi Objek Penelitian 

a. Sejarah Singkat PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild 

PT. Surya Madistrindo adalah suatu perusahaan perseorangan yang 

didirikan pada tanggal 21 April 1951 oleh almarhum Oei Wie Gwan. Perusahaan 

PT. Djarum berkedudukan di Jl. Ahmad Yani 28 Kudus, dengan surat ijin usaha 

No. 2339/F. Pada waktu itu semua kegiatan perusahaan terpusat di Kudus, 

meliputi bidang produksi, keuangan, personalia, dan pemasaran. Daerah 

pemasarannya masih sangat terbatas, khusus untuk memenuhi permintaan di Jawa 

Tengah. Pada waktu berdiri perusahaan hanya mempunyai tempat kerja yang 

sangat kecil dan produksinya masih sedikit hanya sebesar ratusan ribu batang 

perharinya, rokok yang pertama kali diproduksi adalah merek “Djarum” dan 

“Kotak Ajaib”.  

Pada tahun 1963 Oei Wei Gwan meninggal dunia, maka pimpinan 

perusahaan digantikan oleh kedua putranya yaitu Bambang Hartono dan Budi 

Hartono. Sejak itu perusahaan rokok kretek PT. Surya Madistrindo berkembang 

pesat, dimana permintaan pasar semakin meningkat. Hal ini merupakan 

kesempatan baik bagi perusahaan untuk meningkatkan volume produksinya. Saat 

ini daerah pemasarannya tidak hanya meliputi wilayah Indonesia saja, tetapi sudah 

sampai ke luar negeri. Dengan pergantian ijin usaha dimana surat ijin yang lama 

digantikan dengan yang baru dengan No. 839/F pada tahun 1966. Dengan 
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pergantian pimpinan tersebut maka secara sedikit demi sedikit PT. Surya 

Madistrindo dapat berkembang dengan mantap sehingga untuk saat ini perusahaan 

tersebut masuk dalam kategori “3 besar” disamping perusahaan rokok Gudang 

Garam dan Bentoel (GAPPRI, 1978). Dengan makin kompleksnya masalah 

pemasaran, maka kegiatan pemasaran tidak bisa dilakukan secara sentralisasi lagi. 

Mulai diterapkan sistem desentralisasi dengan cara mendirikan Pusat Penyalur 

Rokok Djarum (PPRD), yang dalam perkembangan selanjutnya disebut dengan 

perwakilan. Perwakilan ini dipusatkan di berbagai kota terutama di Sumatera 

Utara (Medan).  

Tahun 1971 mekanisme diawali di sektor proses dan tahun 1975 dimulai 

produksi rokok buatan mesin, dengan diperolehnya ijin menggunakan mesin, 

gerak maju rokok Djarum menjadi semakin mantap, dimana pada tahun 1989 PT. 

Surya Madistrindo merupakan salah satu perusahaan rokok terbesar di Indonesia. 

Pada tahun 1989 Perusahaan Djarum telah memproduksi sebesar 24.932.856.740 

batang, yang terdiri dari SKT sebanyak 16.180.700.840 batang dan SKM 

sebanyak 8.752.155.900 batang. 

Jumlah tersebut merupakan 29,5% dari total produksi seluruh anggota 

GAPPRI (Gabungan Perserikatan Pabrik Rokok Indonesia) yang sebesar 

84.449.039.550 batang, perkembangan jumlah produksi dari PT. Surya 

Madistrindo diikuti pula dengan pertambahan jumlah tenaga kerja, dimana saat ini 

perusahaan mempunyai tenaga kerja sejumlah 42.703 orang, yang terdiri dari 

karyawan bulanan sebanyak 3.618 orang, karyawan harian sebanyak 7.787 orang 

dan karyawan borongan sebanyak 31.207 orang. 
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b. Visi dan Misi PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild 

1) Visi 

Menjadi perusahaan besar yang terpandang, menguntungkan dan 

memiliki peran dominan dalam industri rokok domestik 

2) Misi 

Menyediakan produk-produk inovatif bermutu tinggi yang memenuhi, 

bahkan melebihi harapan konsumen sekaligus memberikan manfaat 

bagi semua Stakeholder. 

 

2. Struktur Organisasi dan Pembagian Tugas 

Struktur organisasi adalah susunan atau perwujudan yang mencerminkan arus 

atau garis perintah, tugas, kewajiban serta tanggung jawab. Struktur organisasi 

pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1. Struktur Organisasi PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG 

Mild 

Sumber : PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild 2019 

Pimpinan 

Trade 

Promotion 

Cunsumer 

Promotion 

Marketing 

Staf Staf 

Admin 
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Berikut ini adalah uraian tugas,wewenang dan tanggung jawab dari setiap 

posisi jabatan yang ada di PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild, yaitu: 

a. Pimpinan 

1) Merencanakan, mengorganisasikan, menyusun personalia, 

penggerakkan, dan pengawasan dari kegiatan-kegiatan pendistribusian 

produk PT. Surya Madistrindo. 

2) Memutuskan perencanaan untuk mencapai keinginan yang ingin 

dicapai sesuai dengan visi dan misi yang ada pada PT. Surya 

Madistrindo. 

3) Memantau rencana, yang mungkin membutuhkan perubahan 

tergantung apa yang terjadi dari semua kegiatan yang dilakukan dalam 

kegiatan pendistribusian PT. Surya Madistrindo. 

b. Admin 

1) Memperhatikan dan mempersiapkan segala kebutuhan dan pengadaan 

alat-alat kantor perusahaan. 

2) Membuat perkiraan biaya tahunan yang berkaitan dengan kegiatan 

administrasi perusahaan untuk menjadi bahan acuan bagi pimpinan 

perusahaan dalam mengambil keputusan keuangan. 

3) Melakukan pembukuan sesuai dengan standar akutansi keuangan yang 

berlaku dari hasil penjualan rokok-rokok dari seluruh kegiatan yang 

ada. 

4) Melakukan pembukuan sesuai dengan standar akutansi keuangan yang 

berlaki dari biaya yang digunakan untuk mengadakan kegiatan seperti 

event dan lainnya. 
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c. Divisi Markting 

1) Memperkenalkan perusahaan kepada masyarakat melalui produk 

perusahaan, sebagai kegiatan promosi. 

2) Menghasilkan pemasukan bagi perusahaan dengan cara menjual 

produk perusahaan. 

3) Menjalin hubungan baik dengan konsumen atau masyarakat serta 

menjadi jembatan antara perusahaan dan lingkungan eksternal, sebagai 

kegiatan marketing komunikasi. 

d. Trade Promotion 

1) Awareness 

Memberikan perhatian khusus kepada toko-toko (outlet) yang bekerja 

sama dengan PT. Surya Madistrindo dalam menjual produk dari 

Gudang Garam. 

a) Blocking Display 

Program pemajangan penataan produk Gudang Garam di etalase 

khusus penyimpanan rokok, dengan tujuan agar membatasi 

tampilan rokok kompetitor yang dipajang sehingga produk Gudang 

Garam lebih terlihat oleh konsumen sehingga meningkatkan 

kesadaran konsumen terhadap produk. 

b) Shop Blind With Name 

Kegiatan pemasangan spanduk produk Gudang Garam di toko 

yang bekerja sama dengan PT. Surya Madistrindo dengan 

menyertakan nama-nama tokonya. 
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c) Panel Toko 

Kegiatan pemasangan papan namatoko kepada toko yang bekerja 

sama dengan PT. Surya Madistrindo. 

2) Pemerataan Toko 

Kegiatan marketing dimana produk dari Gudang Garam dapat 

disebarkan secara merata di toko-toko. Minimal adanya dua bungkus 

rokok produk Gudang Garam dalam satu toko. 

a) Distribution Drive Distribution Drive 

Kegiatan yang memfokuskan pendistribusian produk dari 

Gudang Garam untuk meningkatkan profit bagi perusahaan. 

b) Tukar Cangkang (TKCK) 

Tukar cangkang adalah kegiatan yang dilakukan oleh 

marketing bagian Trade Promotion dengan membeli cangkang 

(bungkus) rokok yang kosong dengan harga Rp.1000 / cangkang. 

Tukar cangkang ini dilakukan untuk mendaur ulang cangkang 

dalam kegitan produksi. 

e. Consumer Promotion 

1) Pembuatan Event 

Kegiatan marketing dalam usaha mengkomunikasikan produk 

Gudang Garam dengan cara mengadakan event-event untuk menarik 

perhatian massa atau konsumen untuk lebih sadar akan merek produk 

Gudang Garam. 
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2) Mengadakan Mobile Direct Selling 

Kegiatan dari marketing untuk mengkomunikasikan produk dari 

Gudang Garam serta mendistribusikan produk melalui Sales 

Promotion Girl kepada konsumen secara langsung. 

 

3. Deskripsi Karakteristik Responden 

Karakteristik responden yang akan diuraikan berikut ini mencerminkan 

bagaimana keadaan responden yang diteliti meliputi jenis kelamin, usia dan 

pendidikan terakhir. 

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. 

Tabel 4.1 
Jenis Kelamin 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Laki-Laki 98 100.0 100.0 100.0 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Pada tabel 4.1 dapat dilihat bahwa mayoritas konsumen PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild yang menjadi responden adalah berjenis 

kelamin laki-laki, yaitu sebanyak 98 orang atau sebesar 100.0% dari total 

responden. 

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia. 

Tabel 4.2 
Usia  

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 21 - 30 Tahun 29 29.6 29.6 29.6 

31 - 40 Tahun 47 48.0 48.0 77.6 

41 - 50 Tahun 15 15.3 15.3 92.9 

Diatas 51 Tah 7 7.1 7.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 
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Pada tabel 4.2 dapat dilihat bahwa mayoritas konsumen PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild yang menjadi responden berusia di bawah 

31 – 40 tahun, yaitu sebanyak 58 orang atau sebesar 48.0% dari total responden. 

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir. 

Tabel 4.3 
Pendidikan Terakhir 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid D3 10 10.2 10.2 10.2 

S1 40 40.8 40.8 51.0 

S2 3 3.1 3.1 54.1 

SMU 45 45.9 45.9 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

    Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Pada tabel 4.3 dapat dilihat bahwa mayoritas konsumen PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild yang menjadi responden memiliki 

pendidikan terakhir SMU yaitu sebanyak 45 orang atau sebesar 45.9% dari total 

responden. 

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan. 

Tabel 4.4 
Pekerjaan 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Karyawan Pabrik 8 8.2 8.2 8.2 

Pedagang 5 5.1 5.1 13.3 

Pegawai 41 41.8 41.8 55.1 

Wirausaha 44 44.9 44.9 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

    Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Pada tabel 4.4 dapat dilihat bahwa mayoritas konsumen PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild yang menjadi responden memiliki pekerjaan 

wirausaha yaitu sebanyak 44 orang atau sebesar 44.9% dari total responden. 
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e. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan. 

Tabel 4.5 
Tingkat Pendapatan 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Diatas Rp.4.500.000 37 37.8 37.8 37.8 

Dibawah Rp.500.000 5 5.1 5.1 42.9 

Rp.3.000.000 sampai 
Rp.4.500.000 

14 14.3 14.3 57.1 

Rp.500.000 sampai 
Rp.1.500.000 

9 9.2 9.2 66.3 

Rp1.500.000 sampai 
3.000.000 

1 1.0 1.0 67.3 

Rp1.500.000 sampai 
Rp.3.000.000 

32 32.7 32.7 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

    Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Pada tabel 4.5 dapat dilihat bahwa mayoritas konsumen PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild yang menjadi responden memiliki tingkat 

pendapatan diatas Rp. 4.500.000 yaitu sebanyak 37 orang atau sebesar 37.8% dari 

total responden. 

 

4. Deskripsi Variabel Penelitian 

Penelitian ini 1 (satu) variabel exogenous yaitu: kualitas produk (X), 1 (satu) 

variabel intervening yaitu kepuasan konsumen (Z), serta 1 (satu) variabel 

endogenous yaitu pembelian ulang (Y). Dalam penyebaran angket, masing-

masing butir pernyataan dari setiap variabel harus di isi oleh responden yang 

berjumlah 98 orang. Jawaban angket disediakan dalam 5 alternatif jawaban, yaitu: 

a. Sangat Setuju (SS) dengan skor 5 

b. Setuju (S) dengan skor 4 

c. Ragu-Ragu (RR) dengan skor 3 

d. Tidak Setuju (TS) dengan skor 2 
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e. Sangat Tidak Setuju (STS) dengan skor 1 

Adapun jawaban-jawaban dari responden yang diperoleh akan ditampilkan 

pada tabel-tabel berikut: 

a. Variabel X (Kualitas Produk) 

Tabel 4.6 

Produk GG Mild memiliki kandungan nikotin dan tar yang sesuai dengan 

harapan konsumen. 
Pernyataan X.1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 7 7.1 7.1 7.1 

Tidak Setuju 30 30.6 30.6 37.8 

Ragu-Ragu 4 4.1 4.1 41.8 

Setuju 24 24.5 24.5 66.3 

Sangat Setuju 33 33.7 33.7 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.6 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 33 orang (33.7%), setuju sebanyak 24 orang (24.5%), ragu-ragu 

sebanyak 4 orang (4.1%), tidak setuju sebanyak 30 orang (30.6%) dan sebanyak 7 

orang (7.1%) responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Dari jawaban 

responden paling banyak adalah yang menyatakan sangat setuju sebanyak 33 

orang (33.7%). Jadi dapat disimpulkan responden sangat setuju bahwa Produk GG 

Mild memiliki kandungan nikotin dan tar yang sesuai dengan harapan konsumen. 
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Tabel 4.7 

Produk GG Mild memiliki kehandalan yang berbeda dengan produk 

pesaing. 

Pernyataan X.2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 6 6.1 6.1 6.1 

Ragu-Ragu 16 16.3 16.3 22.4 

Setuju 40 40.8 40.8 63.3 

Sangat Setuju 36 36.7 36.7 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.7 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 36 orang (36.7%), setuju sebanyak 40 orang (40.8%), ragu-ragu 

sebanyak 16 orang (16.3%) dan sebanyak 6 orang (6.1%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan setuju sebanyak 40 orang (40.8%). Jadi dapat disimpulkan responden 

setuju bahwa produk GG Mild memiliki kehandalan yang berbeda dengan produk 

pesaing. 

Tabel 4.8 

Fiktur yang dirancang pada produk GG Mild dapat menarik perhatian 

konsumen. 
Pernyataan X.3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 17 17.3 17.3 17.3 

Ragu-Ragu 13 13.3 13.3 30.6 

Setuju 33 33.7 33.7 64.3 

Sangat Setuju 35 35.7 35.7 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.8 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 35 orang (35.7%), setuju sebanya 33 orang (33.7%), ragu-ragu 

sebanyak 13 orang (13.3%) dan sebanyak 17 orang (17.3%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 
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menyatakan sangat setuju sebanyak 35 orang (35.7%). Jadi dapat disimpulkan 

responden sangat setuju bahwa fiktur yang dirancang pada produk GG Mild dapat 

menarik perhatian konsumen. 

Tabel 4.9 

Produk GG Mild dapat awet dalam dalam jangka waktu setahun. 
Pernyataan X.4 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 

Tidak Setuju 13 13.3 13.3 15.3 

Ragu-Ragu 13 13.3 13.3 28.6 

Setuju 31 31.6 31.6 60.2 

Sangat Setuju 39 39.8 39.8 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.9 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 39 orang (39.8%), setuju sebanyak 31 orang (31.6%), ragu-ragu 

sebanyak 13 orang (13.3%), tidak setuju sebanyak 13 orang (13.3%) dan sebanyak 

2 orang (2.0%) responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Dari jawaban 

responden paling banyak adalah yang menyatakan sangat setuju sebanyak 39 

orang (39.8%). Jadi dapat disimpulkan responden sangat setuju bahwa produk GG 

Mild dapat awet dalam dalam jangka waktu setahun. 

Tabel 4.10 
Produk GG Mild sesuai dengan standart yang ditentukan perusahaan. 

Pernyataan X.5 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 3 3.1 3.1 3.1 

Ragu-Ragu 21 21.4 21.4 24.5 

Setuju 30 30.6 30.6 55.1 

Sangat Setuju 44 44.9 44.9 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 
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Berdasarkan tabel 4.10 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 44 orang (44.9%), setuju sebanyak 30 orang (30.6%), ragu-ragu 

sebanyak 21 orang (21.4%) dan sebanyak 3 orang (3.1%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan sangat setuju sebanyak 44 orang (44.9%). Jadi dapat disimpulkan 

responden sangat setuju bahwa produk GG Mild sesuai dengan standart yang 

ditentukan perusahaan. 

 

b. Variabel Z (Kepuasan Konsumen) 

Tabel 4.11 

Secara keseluruhan, saya puas karena karena telah menggunakan produk 

GG Mild. 
Pernyataan Z.1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 17 17.3 17.3 17.3 

Ragu-Ragu 33 33.7 33.7 51.0 

Setuju 25 25.5 25.5 76.5 

Sangat Setuju 23 23.5 23.5 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.11 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 23 orang (23.5%), setuju sebanyak 25 orang (25.5%), ragu-ragu 

sebanyak 33 orang (33.7%) dan sebanyak 17 orang (17.3%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan ragu-ragu sebanyak 33 orang (33.7%). Jadi dapat disimpulkan 

responden ragu-ragu bahwa secara keseluruhan, saya puas karena karena telah 

menggunakan produk GG Mild. 

 

 



48 
 

 
 

Tabel 4.12 

Kenyataan yang saya peroleh setelah menggunakan produk GG Mild sesuai 

dengan yang saya harapkan. 
Pernyataan Z.2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 20 20.4 20.4 20.4 

Ragu-Ragu 35 35.7 35.7 56.1 

Setuju 40 40.8 40.8 96.9 

Sangat Setuju 3 3.1 3.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.12 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 3 orang (3.1%), setuju sebanyak 40 orang (40.8%), ragu-ragu 

sebanyak 35 orang (35.7%) dan sebanyak 20 orang (20.4%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan setuju sebanyak 40 orang (40.8%). Jadi dapat disimpulkan responden 

masih ada yang menyatakan setuju bahwa kenyataan yang saya peroleh setelah 

menggunakan produk GG Mild sesuai dengan yang saya harapkan. 

Tabel 4.13 

Harapan saya akan kembali menggunakan produk GG Mild pada waktu 

selanjutnya. 
Pernyataan Z.3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 19 19.4 19.4 19.4 

Ragu-Ragu 37 37.8 37.8 57.1 

Setuju 40 40.8 40.8 98.0 

Sangat Setuju 2 2.0 2.0 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.13 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 2 orang (2.0%), setuju sebanyak 40 orang (40.8%), ragu-ragu 

sebanyak 37 orang (37.8%) dan sebanyak 19 orang (19.4%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 
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menyatakan setuju sebanyak 40 orang (40.8%). Jadi dapat disimpulkan responden 

setuju bahwa harapan saya akan kembali menggunakan produk GG Mild pada 

waktu selanjutnya. 

Tabel 4.14 

Saya akan selalu melakukan pembelian produk GG Mild. 
Pernyataan Z.4 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 

Tidak Setuju 19 19.4 19.4 20.4 

Ragu-Ragu 35 35.7 35.7 56.1 

Setuju 40 40.8 40.8 96.9 

Sangat Setuju 3 3.1 3.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.14 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 3 orang (3.1%), setuju sebanyak 40 orang (40.8%), ragu-ragu 

sebanyak 35 orang (35.7%), tidak setuju sebanyak 19 orang (19.4%) dan sebanyak 

1 orang (1.0%) responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Dari jawaban 

responden paling banyak adalah yang menyatakan setuju sebanyak 40 orang 

(40.8%). Jadi dapat disimpulkan responden setuju bahwa saya akan selalu 

melakukan pembelian produk GG Mild. 

Tabel 4.15 

Saya bersedia merekomendasi pada teman atau keluarga untuk 

menggunakan produk GG Mild. 
Pernyataan Z.5 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 16 16.3 16.3 16.3 

Ragu-Ragu 35 35.7 35.7 52.0 

Setuju 32 32.7 32.7 84.7 

Sangat Setuju 15 15.3 15.3 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 
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Berdasarkan tabel 4.15 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 15 orang (15.3%), setuju sebanyak 32 orang (32.7%), ragu-ragu 

sebanyak 35 orang (35.7%) dan sebanyak 16 orang (16.3%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan ragu-ragu sebanyak 35 orang (35.7%). Jadi dapat disimpulkan 

responden ragu-ragu bahwa saya bersedia merekomendasi pada teman atau 

keluarga untuk menggunakan produk GG Mild. 

Tabel 4.16 

Saya puas terhadap produk GG Mild dalam mengetahui dan 

menindaklanjuti ketidakpuasan yang saya alami. 
Pernyataan Z.6 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 15 15.3 15.3 15.3 

Ragu-Ragu 30 30.6 30.6 45.9 

Setuju 43 43.9 43.9 89.8 

Sangat Setuju 10 10.2 10.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.16 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 10 orang (10.2%), setuju sebanyak 43 orang (43.9%), ragu-ragu 

sebanyak 30 orang (30.6%) dan sebanyak 15 orang (15.3%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan setuju sebanyak 43 orang (43.9%). Jadi dapat disimpulkan responden 

setuju bahwa saya puas terhadap produk GG Mild dalam mengetahui dan 

menindaklanjuti ketidakpuasan yang saya alami. 
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c. Variabel Y (Pembelian Ulang) 

Tabel 4.17 

Saya akan kembali melakukan pembelian produk GG Mild dalam waktu 

jangka panjang. 
Pernyataan Y.1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 11 11.2 11.2 11.2 

Ragu-Ragu 39 39.8 39.8 51.0 

Setuju 42 42.9 42.9 93.9 

Sangat Setuju 6 6.1 6.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.17 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 6 orang (6.1%), setuju sebanyak 42 orang (42.9%), ragu-ragu 

sebanyak 39 orang (39.8%) dan sebanyak 11 orang (11.2%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan setuju sebanyak 42 orang (42.9%). Jadi dapat disimpulkan responden 

setuju bahwa saya akan kembali melakukan pembelian produk GG Mild dalam 

waktu jangka panjang. 

Tabel 4.18 

Sebagai pelanggan setia saya akan merekomendasikan produk GG Mild 

kepada orang lain. 
Pernyataan Y.2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 18 18.4 18.4 18.4 

Ragu-Ragu 32 32.7 32.7 51.0 

Setuju 41 41.8 41.8 92.9 

Sangat Setuju 7 7.1 7.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.18 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 7 orang (7.1%), setuju sebanyak 41 orang (41.8%) ragu-ragu 

sebanyak 32 orang (32.7%) dan sebanyak 18 orang (18.4%) responden yang 
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menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan setuju sebanyak 41 orang (41.8%). Jadi dapat disimpulkan responden 

masih ada yang menyatakan setuju bahwa sebagai pelanggan setia saya akan 

merekomendasikan produk GG Mild kepada orang lain. 

Tabel 4.19 

Saya tidak akan terpengaruh terhadap produk lain walaupun diberikan 

janji-janji. 
Pernyataan Y.3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 16 16.3 16.3 16.3 

Ragu-Ragu 40 40.8 40.8 57.1 

Setuju 38 38.8 38.8 95.9 

Sangat Setuju 4 4.1 4.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.19 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 4 orang (4.1%), setuju sebanyak 38 orang (38.8%), ragu-ragu 

sebanyak 40 orang (40.8%) dan sebanyak 16 orang (16.3%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan ragu-ragu sebanyak 40 orang (40.8%). Jadi dapat disimpulkan 

responden ragu-ragu bahwa saya tidak akan terpengaruh terhadap produk lain 

walaupun diberikan janji-janji. 

Tabel 4.20 

Jika ada seseorang yang meminta saran saya produk apa yang sebaiknya 

digunakan, saya akan menyarankan produk GG Mild kepada orang 

tersebut. 
Pernyataan Y.4 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Setuju 15 15.3 15.3 15.3 

Ragu-Ragu 33 33.7 33.7 49.0 

Setuju 43 43.9 43.9 92.9 

Sangat Setuju 7 7.1 7.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 
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Berdasarkan tabel 4.20 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 7 orang (7.1%), setuju sebanyak 43 orang (43.9%), ragu-ragu 

sebanyak 33 orang (33.7%) dan sebanyak 15 orang (15.3%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan setuju sebanyak 43 orang (43.9%). Jadi dapat disimpulkan responden 

setuju bahwa jika ada seseorang yang meminta saran saya produk apa yang 

sebaiknya digunakan, saya akan menyarankan produk GG Mild kepada orang 

tersebut. 

Tabel 4.21 

Saya akan mengatakan hal-hal yang baik/positif mengenai produk GG Mild 

kepada orang lain. 
Pernyataan Y.5 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 11 11.2 11.2 11.2 

Ragu-Ragu 37 37.8 37.8 49.0 

Setuju 44 44.9 44.9 93.9 

Sangat Setuju 6 6.1 6.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.21 di atas, didapat data bahwa yang menyatakan sangat  

setuju sebanyak 6 orang (6.1%), setuju sebanyak 44 orang (44.9%), ragu-ragu 

sebanyak 37 orang (37.8%) dan sebanyak 11 orang (11.2%) responden yang 

menyatakan tidak setuju. Dari jawaban responden paling banyak adalah yang 

menyatakan setuju sebanyak 44 orang (44.9%). Jadi dapat disimpulkan responden 

setuju bahwa saya akan mengatakan hal-hal yang baik/positif mengenai produk 

GG Mild kepada orang lain. 
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5. Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

a. Pengujian Validitas 

Untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam daftar angket yang telah 

disajikan pada responden maka perlu dilakukan uji validitas. Apabila validitas 

setiap pertanyaan lebih besar (>) 0,30, maka butir pertanyaan dianggap valid. 

Tabel 4.22 

Uji Validitas (X) Kualitas Produk 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Pernyataan X.1 16.0714 8.995 .319 .744 

Pernyataan X.2 15.4592 10.148 .490 .653 

Pernyataan X.3 15.6633 9.112 .515 .634 

Pernyataan X.4 15.6020 9.191 .476 .651 

Pernyataan X.5 15.3673 9.534 .626 .607 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Dari tabel 4.22 di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas terdapat pada 

kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai korelasi antara skor 

setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji validitas 

dari 5 (lima) butir pertanyaan pada variabel kualitas produk dapat dinyatakan 

valid (sah) karena semua nilai koefisien lebih besar dari 0,30. 

Tabel 4.23 

Uji Validitas (Z) Kepuasan Konsumen 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Pernyataan Z.1 16.7347 12.218 .448 .875 

Pernyataan Z.2 17.0204 11.422 .802 .805 

Pernyataan Z.3 17.0306 11.618 .797 .808 

Pernyataan Z.4 17.0306 11.411 .777 .809 

Pernyataan Z.5 16.8163 12.007 .556 .850 

Pernyataan Z.6 16.7959 12.205 .582 .844 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 
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Dari tabel 4.23 di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas terdapat pada 

kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai korelasi antara skor 

setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji validitas 

dari 6 (enam) butir pertanyaan pada variabel kepuasan konsumen dapat 

dinyatakan valid (sah) karena semua nilai koefisien lebih besar dari 0,30. 

Tabel 4.24 

Uji Validitas (Y) Pembelian Ulang 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Pernyataan Y.1 13.5714 6.639 .808 .795 

Pernyataan Y.2 13.6327 7.740 .408 .898 

Pernyataan Y.3 13.7041 7.035 .667 .830 

Pernyataan Y.4 13.5816 6.782 .684 .826 

Pernyataan Y.5 13.5510 6.477 .858 .782 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Dari tabel 4.24 di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas terdapat pada 

kolom Corrected Item-Total Correlation yang artinya nilai korelasi antara skor 

setiap butir dengan skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji validitas 

dari 5 (lima) butir pertanyaan pada variabel pembelian ulang dapat dinyatakan 

valid (sah) karena semua nilai koefisien lebih besar dari 0,30. 

 

b. Pengujian Reliabilitas 

Reliabilitas adalah derajat ketepatan, ketelitian atau keakuratan yang 

ditunjukkan oleh instrumen pengukuran. Dalam penelitian ini untuk menentukan 

angket reliabel atau tidak dengan menggunakan alpha cronbach. Angket 

dikatakan reliabel jika alpha cronbach > 0,60 dan tidak reliabel jika sama dengan 

atau dibawah 0,60. 
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Reliabilitas dari pertanyaan angket yang telah diajukan penulis kepada 

responden dalam penelitian ini akan terlihat pada tabel Reliability Statistics yang 

disajikan dalam tabel dibawah ini: 

Tabel 4.25 

Uji Reliabilitas (X) Kualitas Produk 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.705 5 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Dari tabel 4.25 di atas, hasil output SPSS diketahui nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,705 > 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa pertanyaan yang telah 

disajikan kepada responden yang terdiri dari 5 butir pernyataan pada variabel 

kualitas produk adalah reliabel atau dikatakan handal. 

Tabel 4.26 Uji Reliabilitas (Z) Kepuasan Konsumen 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.856 6 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Dari tabel 4.26 di atas, hasil output SPSS diketahui nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,856 > 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa pertanyaan yang telah 

disajikan kepada responden yang terdiri dari 6 butir pernyataan pada variabel 

kepuasan konsumen adalah reliabel atau dikatakan handal. 

Tabel 4.27 Uji Reliabilitas (Y) Pembelian Ulang 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.858 5 

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Dari tabel 4.27 di atas, hasil output SPSS diketahui nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,858 > 0,60 sehingga dapat disimpulkan bahwa pertanyaan yang telah 

disajikan kepada responden yang terdiri dari 5 butir pernyataan pada variabel 

pembelian ulang adalah reliabel atau dikatakan handal. 
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6. Pengujian Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas data 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah regresi, 

variabel pengganggu atau residual berdistribusi normal atau tidak. Model 

regresi yang baik distribusi data normal atau mendekati normal. 

 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Gambar 4.2 Histogram Uji Normalitas  

Berdasarkan Gambar 4.2 di atas, hasil pengujian normalitas data diketahui 

bahwa data telah berdistribusi secara normal, dimana gambar histogram memiliki 

garis membentuk lonceng dan memiliki kecembungan seimbang ditengah. 

 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Gambar 4.3 PP Plot Uji Normalitas  
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Berdasarkan Gambar 4.3 di atas, kemudian untuk hasil pengujian 

normalitas data dengan menggunakan gambar PP Plot terlihat titik-titik data yang 

menyebar berada di sekitar garis diagonal sehingga data telah berdistribusi secara 

normal.  

 Dari gambar di atas, maka dapat disimpulkan bahwa setelah dilakukan uji 

normalitas data, data untuk variabel pembelian ulang berdistribusi secara normal. 

 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent). Uji ini 

dilakukan dengan melihat nilai tolerance dan variance inflation factor (VIF) 

dari hasil analisis dengan menggunakan SPSS. Apabila nilai tolerance value > 

0,10 atau VIF < 10 maka disimpulkan tidak terjadi multikolinieritas.  

Uji Multikolinieritas dari hasil angket yang telah didistribusikan kepada 

respoden dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 4.28 

Uji Multikolinieritas  
                                                                           Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.519 1.215  2.073 .041   

Kualitas Produk .319 .069 .265 4.645 .000 .664 1.507 

Kepuasan Konsumen .407 .062 .512 6.516 .000 .664 1.507 

a. Dependent Variable: Pembelian Ulang          
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.28 di atas dapat dilihat bahwa angka Variance 

Inflation Factor (VIF) lebih kecil dari 10 antara lain adalah kualitas produk 1,507 

< 10 dan kepuasan konsumen 1,507 < 10, serta nilai Tolerance kualitas produk 
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0,664 > 0,10 dan kepuasan konsumen 0,664 > 0,10 sehingga terbebas dari 

multikolinieritas. 

 

c. Uji Heteroskedastisitas  

Uji heteroskedasitas bertujuan menguji apakah dalam  model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedasitas. 

 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Gambar 4.4 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas  

Berdasarkan gambar 4.4 di atas, gambar scatterplot menunjukkan bahwa 

titik-titik yang dihasilkan menyebar secara acak dan tidak membentuk suatu pola 

atau trend garis tertentu. Gambar di atas juga menunjukkan bahwa sebaran data 

ada di sekitar titik nol. Dari hasil pengujian ini menunjukkan bahwa model regresi 

ini bebas dari masalah heteroskedastisitas, dengan perkataan lain: variabel-

variabel yang akan diuji dalam penelitian ini bersifat homoskedastisitas. 
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7. Uji Kesesuaian (Test Goodness Of Fit) 

a. Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Cara yang digunakan adalah dengan melihat level of significant (=0,05). 

Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Tabel 4.29 

Uji Simultan 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 620.418 2 310.209 74.688 .000a 

Residual 394.572 95 4.153   

Total 1014.990 97    

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk  

b. Dependent Variable: Pembelian Ulang    
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

 

Berdasarkan tabel 4.29 di atas dapat dilihat bahwa Fhitung sebesar 74,688 

sedangkan Ftabel sebesar 2,31 yang dapat dilihat pada α = 0,05 (lihat lampiran tabel 

F). Probabilitas siginifikan jauh lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05, maka 

model regresi dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini kualitas produk dan 

kepuasan konsumen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap pembelian 

ulang.  

 

b. Uji Signifikan Parsial (Uji t) 

Uji Parsial (t) menunjukkan seberapa jauh variabel bebas secara individual 

menerangkan variasi pengujian ini dilakukan dengan menggunakan tingkat 

signifikansi 5%. 
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Tabel 4.30 

Uji Parsial Kepuasan Konsumen 
                                                                    Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 7.824 1.818  4.303 .000   

Kualitas Produk .638 .091 .580 6.975 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen         
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

 Berdasarkan tabel 4.30 diatas dapat dilihat bahwa pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen. Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan 

keputusan: 

Ha diterima dan H0 ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t < α 

Ha ditolak dan H0 diterima, apabila thitung < ttabel atau Sig. t > α 

thitung sebesar 6,975 sedangkan ttabel sebesar 1,984 dan signifikan sebesar 0,000, 

sehingga thitung 6,975 > ttabel 1,984 dan signifikan  0,000 < 0,05, maka Ha diterima 

dan H0 ditolak, yang menyatakan kualitas produk berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen. 

Tabel 4.31 

Uji Parsial Pembelian Ulang 
                                                                           Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.519 1.215  2.073 .041   

Kualitas Produk .319 .069 .265 4.645 .000 .664 1.507 

Kepuasan Konsumen .407 .062 .512 6.516 .000 .664 1.507 

a. Dependent Variable: Pembelian Ulang          
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 
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Berdasarkan tabel 4.31 diatas dapat dilihat bahwa: 

1) Pengaruh kualitas produk terhadap pembelian ulang. 

 Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan: 

 Ha diterima dan H0 ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t < α 

 Ha ditolak dan H0 diterima, apabila thitung < ttabel atau Sig. t > α 

thitung sebesar 4,645 sedangkan ttabel sebesar 1,985 dan signifikan sebesar 

0,000, sehingga thitung 4,645 > ttabel 1,985 dan signifikan  0,000 < 0,05, maka 

Ha diterima dan H0 ditolak, yang menyatakan kualitas produk berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap pembelian ulang. 

2) Pengaruh kepuasan konsumen terhadap pembelian ulang. 

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan: 

 Ha diterima dan H0 ditolak, apabila thitung > ttabel atau Sig. t < α 

 Ha ditolak dan H0 diterima, apabila thitung < ttabel atau Sig. t > α 

thitung sebesar 6,516 sedangkan ttabel sebesar 1,985 dan signifikan sebesar 

0,000, sehingga thitung 6,516 > ttabel 1,985 dan signifikan  0,000 < 0,05, maka 

Ha diterima dan H0 ditolak, yang menyatakan kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap pembelian ulang. 

 

c. Koefisien Determinasi  

Analisis koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui persentase 

besarnya variasi pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 
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Tabel 4.32  

Koefisien Determinasi  
                                                                Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .782a .611 .603 2.03799 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk     

b. Dependent Variable: Pembelian Ulang       
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel tabel 4.32 di atas dapat dilihat angka adjusted R Square 

0,603 yang dapat disebut koefisien determinasi yang dalam hal ini berarti 60,3% 

loyalitas konsumen dapat diperoleh dan dijelaskan oleh kualitas produk dan 

kepuasan konsumen. Sedangkan sisanya 100% - 60,3%  = 39,7% dijelaskan oleh 

faktor lain atau variabel diluar model, seperti harga, lokasi, pelayanan dan lain-

lain.  

 

8. Analisis Jalur 

Metode path analysis adalah suatu metode yang mengkaji pengaruh (efek) 

langsung maupun tidak langsung. 

Tabel 4.33 

Analisis Jalur Persamaan I 
                                                                    Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 7.824 1.818  4.303 .000   

Kualitas Produk .638 .091 .580 6.975 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen         
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

Berdasarkan tabel 4.33 di atas, nilai standardized beta untuk kualitas 

produk sebesar 0,580 dan signifikan pada 0,000 yang berarti kualitas produk 
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signifikan secara langsung mempengaruhi kepuasan konsumen. Nilai koefisien 

standardized beta 0,580 merupakan nilai path atau jalur P1. 

Persamaan I : Z = 0,580 X + €1 

                                                            Tabel 4.34 

Analisis Jalur Persamaan II 
                                                                           Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.519 1.215  2.073 .041   

Kualitas Produk .319 .069 .265 4.645 .000 .664 1.507 

Kepuasan Konsumen .407 .062 .512 6.516 .000 .664 1.507 

a. Dependent Variable: Pembelian Ulang          
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS Versi 16.0 

 

Berdasarkan tabel 4.34 di atas, nilai standardized beta untuk kualitas 

produk sebesar 0,365 dan signifikan pada 0,000 yang berarti kualitas produk 

signifikan mempengaruhi pembelian ulang. Nilai koefisien standardized beta 

0,365 merupakan nilai path atau jalur P3. Nilai standardized beta untuk kepuasan 

konsumen sebesar 0,512 dan signifikan pada 0,000 yang berarti kepuasan 

konsumen signifikan secara tidak langsung mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Nilai koefisien standardized beta 0,512 merupakan nilai path atau jalur P2.  

Persamaan II : Y = 0,365 X + 0,512 Z + €2 

 

 

         P2 = 0,580                                                                            P3 = 0,512 

                                                                                                            

 

   P1 = 0,265 

Gambar 4.5 Analisis Jalur 

Pembelian  

Ulang 

(Y) 

Kualitas  

Produk 

(X) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 
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9. Uji Mediasi 

Berdasarkan gambar 4.4 di atas, hasil analisis jalur menunjukkan bahwa 

besarnya pengaruh langsung adalah 0,265, sedangkan pengaruh tidak langsung 

dihitung lebih besar dengan mengalikan koefisien tidak langsungnya yaitu 0,580 x 

0,512 = 0,296 atau total pengaruh kualitas produk ke pembelian ulang = 0,297 + 

(0,265 x 0,296) = 0,561. Oleh karena nilai (P1 < P2 x P3) maka kepuasan 

konsumen berfungsi sebagai variabel intervening, maka hipotesis sebelumnya 

diterima. 

 

B. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil menunjukkan bahwa nilai standardized beta untuk kualitas produk 

sebesar 0,580 dan signifikan pada 0,000 yang berarti kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian 

ini sesuai dengan penelitian Baedowi (2012), yang menunjukkan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas 

produk yang diberikan oleh perusahaan sangat erat dengan kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen. Apabila perusahaan memberikan kualitas produk yang 

baik dan sesuai dengan harapan konsumen maka konsumen akan merasa puas, 

namun sebaliknya apabila kualitas produk yang diberikan tidak sesuai dengan 

harapan konsumen maka konsumen akan merasa tidak puas. Pemenuhan harapan 

konsumen sangat perlu diperhatikan hal ini untuk menarik hati konsumen agar 

menjadi konsumen yang setia. Kepuasan pelanggan dianggap sebagai gagasan 

yang sangat penting dan menjadi tujuan utama dalam pemasaran. 
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2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Pembelian Ulang 

Hasil menunjukkan bahwa nilai standardized beta untuk kualitas produk 

sebesar 0,265 dan signifikan pada 0,000 yang berarti kualitas produk kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan penelitian Hariyanti (2011), yang menunjukkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian 

ulang. Penelitian ini menyatakan bahwa salah satu nilai yang bisa dihasilkan dari 

sebuah kualitas yang baik adalah alasan untuk membeli. Oleh karena itu, kualitas 

produk merupakan sesuatu yang penting dalam pemasaran suatu produk yang 

dilakukan oleh perusahaan. Ketika konsumen sudah percaya terhadap kualitas 

produk, maka konsumen akan meningkatkan kepercayaan pada produk tersebut. 

Hal ini berdampak positif bagi sikap dan perilaku konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang. 

 

3. Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Pembelian Ulang 

Hasil menunjukkan bahwa nilai standardized beta untuk kepuasan konsumen 

sebesar 0,512 dan signifikan pada 0,000 yang berarti kualitas produk kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan penelitian Hariyanti (2011), yang menunjukkan 

bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian 

ulang. Penelitian ini menyatakan bahwa semakin konsumen merasakan tingkat 

kepuasan yang tinggi akan suatu barang maupun jasa, maka kesediaan konsumen 

tersebut untuk percaya dan menggantungkan dirinya terhadap barang maupun jasa 
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juga akan tinggi dan berdampak pada suatu dorangan atau minat konsumen dalam 

membeli ulang barang maupun jasa tersebut. 

 

4. Pengaruh Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen Terhadap 

Pembelian Ulang 

Hasil menunjukkan bahwa Fhitung 74,688 > Ftabel 2,31 dan signifikan 0,000 < 

0,05, maka kualitas produk dan kepuasan konsumen secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap pembelian ulang. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian 

Hariyanti (2011), yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pembelian ulang. Penelitian ini menyatakan bahwa 

ketika konsumen sudah percaya terhadap kualitas produk, maka konsumen akan 

meningkatkan kepercayaan pada produk tersebut. Hal ini berdampak positif bagi 

sikap dan perilaku konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Semakin 

konsumen merasakan tingkat kepuasan yang tinggi akan suatu barang maupun 

jasa, maka kesediaan konsumen tersebut untuk percaya dan menggantungkan 

dirinya terhadap barang maupun jasa juga akan tinggi dan berdampak pada suatu 

dorangan atau minat konsumen dalam membeli ulang barang. 

 

5. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Pembelian Ulang dengan 

dimediasi Kepuasan Konsumen 

Hasil menunjukkan bahwa nilai pengaruh tidak langsung dihitung lebih besar 

dengan mengalikan koefisien tidak langsungnya yaitu 0,580 x 0,512 = 0,296 atau 

total pengaruh kualitas produk ke pembelian ulang = 0,297 + (0,265 x 0,296) = 
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0,561. Oleh karena nilai (P1 < P2 x P3) maka kepuasan konsumen berfungsi 

sebagai variabel intervening, maka hipotesis sebelumnya diterima. 

Penelitian ini menyatakan bahwa apabila terjadi pembelian ulang konsumen 

akan terus mengkonsumsi produk yang sama, merekomendasikan kepada orang 

lain dan tidak mudah terpengaruh dengan adanya produk pesaing. Untuk 

mencapai kepuasan dan minat beli ulang konsumen yang berkaitan dengan 

memaksimalkan pencapain tujuan perusahaan. Bisnis rokok harus memiliki 

strategi pemasaran yang baik dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen. 

Setiap menjalankan proses bisnis rokok haruslah berkaitan dengan upaya 

mengembangkan “produk” yang tepat dimana produk yang ditawarkan harus 

memiliki kualitas yang baik.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang diuraikan pada bab IV, maka dapat diambil 

beberapa kesimpulan yaitu: 

1. Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

2. Kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

pembelian ulang pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

3. Kepuasan konsumen secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pembelian ulang pada PT. Surya Madistrindo Medan Produk GG 

Mild. 

4. Kualitas produk dan kepuasan konsumen secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pembelian ulang pada PT. Surya 

Madistrindo Medan Produk GG Mild. 

5. Kualitas produk berpengaruh terhadap pembelian ulang dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening pada PT. Surya Madistrindo 

Medan Produk GG Mild. 
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B. Saran 

Berdasarkan dari kesimpulan penelitian maka penulis mencoba memberikan 

masukan atau pertimbangan berupa saran sebagai berikut: 

1. Perusahaan harus memperhatikan kualitas produk agar konsumen tidak 

komplain terhadap kualitas produk tersebut terutama dari segi rasa. 

2. Perusahaan harus menerima masukan dari konsumen dalam melakukan 

perubahan dengan tidak hanya mengandalkan tembakau pilihan saja dan 

perusahaan harus sudah menggunakan air flow filter, diamond cut 

teknologi dan pure leave. 

3. Perusahaan perlu menggunakan standart kelayakan dalam mensortir 

produk yang akan dijual ke pasar. Karena selama penelitian, terdapat 

beberapa produk yang kurang layak untuk dipasarkan. 

4. Perusahaan juga tetap mempertahankan kualitas produk sesuai dengan 

persepsi harga yang dimiliki oleh produk sehingga konsumen dapat tetap 

tertarik untuk melakukan pembelian produk perusahaan. 

5. Perusahaan juga harus tetap menjaga mutu dan kualitas produk yang telah 

dimilikinya selama ini dengan cara pengelolaan sumber daya produksi dan 

sumber daya manusia yang lebih efektif dan efisien, sehingga terus mampu 

bersaing dengan perusahaan sejenis lainnya. 
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